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RESUMO

O presente trabalho de concluséo de curso é produto de uma anélise
do setor de manutencéo de uma rede varejista visando mapear o processo de
manutencdo e identificar pontos de melhoria. Tendo como objetivo geral a
avaliacdo das praticas atuais da manutencdo varejista sob a perspectiva de
seu sistema de manutencado. Inicialmente, foram realizadas pesquisas
bibliograficas para fundamentar esse trabalho. ApGs essa etapa, foi realizado o
mapeamento do processo atual para poder identificar as falhas no processo e
as oportunidades de melhoria. Iniciou-se o planejamento de um plano de acéao
e posteriormente o acompanhamento dos seus resultados, utilizando um
sistema informatizado de manutencdo. Com este acompanhamento, concluiu-
se gue as principais dificuldades encontradas sao a resisténcia a mudancas
por parte dos colaboradores e a falta de padronizacéo dos procedimentos.

Palavras-chave: Manutencgé&o. Sistema informatizado de manutencgéo.
Varejo.
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1 INTRODUCAO

Com o mercado econdmico em constante crescimento, o setor varejista
vem apresentando grandes modificacdes tornando-se cada vez mais moderno e
competitivo. O reflexo disso é o numero de noticias sobre o varejo que aparecem
nos principais cadernos econdmicos e jornais brasileiros. As constantes mudancas
no mercado geram a necessidade de desempenhar vantagens operacionais que
serdo capazes de impulsionar grandes vantagens competitivas para a empresa.
Com esse acelerado ritmo de consolidacdo que vem caracterizando as atividades
varejistas brasileiras, um nimero maior de empresas varejistas aparece na relacao
das maiores empresas do Brasil.

Dentre as tendéncias varejistas para as proximas décadas, o aumento da
globalizacéo continuara trazendo investimentos estrangeiros e fusdes com grandes
grupos internacionais. Como ja citado, havera um aumento da consolidacdo e
principalmente do poder do varejo, isso desencadeado também pelas parcerias e
aliancas com fornecedores. A tecnologia da informacé&o tem proporcionado melhores
meétodos de gestdo, reducdo de custos e um melhor atendimento as necessidades
dos consumidores.

Os varejistas globais trazem n&o s6 novas marcas e formatos de lojas,
mas também as mais modernas tecnologias de informacdo e de gestdo, que
possibilitam maior produtividade, menores custos operacionais, € menores niveis de
desperdicio. Uma das melhores estratégias para evitar desperdicios, seja ele de
capital, tempo e material, € possuir um diferencial estratégico alcado na diminui¢ao
de todos os tipos de perdas, este diferencial € um servico de Manutencdo &gil,
eficiente e eficaz.

A gestdo moderna deve ter como objetivo a satisfacdo de seus clientes,
resultado da qualidade de seus produtos e servicos, baseada na qualidade,
produtividade e confiabilidade. Porém, apesar das profundas modificacdes, percebe-
se que 0 segmento varejista brasileiro em geral, ndo evoluiu nas praticas de
manutencdo. O papel da manutencdo dentro da empresa varejista € de extrema
importancia, pois tornam a empresa mais competitiva no mercado. Todavia, vem
desempenhando uma estratégia puramente corretiva ndo planejada, ou seja, os

equipamentos s6 sdo consertados ocorre a quebra e de forma emergencial.
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Uma manutencdo ineficiente pode significar desperdicios, retrabalho,
perdas por quebras operacionais e, consequentemente, de clientes. Na visdo atual,
a manutencdo deve estrategicamente prever e evitar que determinados sistemas
figuem a mercé de falhas nédo previstas. Diante do exposto, o gerenciamento da
manutencao deve estar alinhado as metas da empresa, pois a implementacdo de um
sistema de manutengéo eficaz e eficiente significa uma necessidade vital e um
diferencial competitivo no mercado, sendo fundamental uma analise das praticas da

Manutencdo Varejista e do Sistema de Manutencao.

1.1 Objetivo

1.1.1 Objetivo geral

Avaliar as préaticas da Manutencdo Varejista sob a perspectiva de seu

Sistema de Manutencéo.

1.1.2 Obijetivos especificos

Mapear o processo atual.
Identificar as praticas atuais de manutencao.
Identificar falhas no processo.

Propor melhorias para o desempenho evolutivo.

1.2 Justificativa

O segmento varejista cresce anualmente e movimenta bilhdes de reais
anualmente. A sobrevivéncia das empresas na economia globalizada depende de
sua habilidade de inovar e efetuar melhorias continuas, para que isto ocorra €
preciso adotar uma postura eficiente e inovadora.

Apesar da evolugdo dos planos de manutencdo do meio industrial, o
mercado varejista ainda € arcaico no desenvolvimento de técnicas de manutencgao.
No varejo alimenticio a manutencdo encontra-se estagnada no periodo que vai da
Revolucao Industrial até a 12 Guerra Mundial, quando seu objetivo basico era corrigir
falhas, porém a manutencao deve atuar com o objetivo de evitar e prever, para que

nao ocorram, as falhas. O gerenciamento adequado da manutencédo contribuira para
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a satisfacdo do cliente, minimizagdo de custos em longo prazo e controle sobre as
operacoOes, gerando uma vantagem competitiva sobre a concorréncia.

Este trabalho tem como finalidade analisar as préaticas da Manutencao
Varejista sob a perspectiva de seu Sistema de Manutencdo e aplicar os
conhecimentos adquiridos no curso de Engenharia de Producdo e trazer
conhecimento para a area académica. Sendo importante para a empresa e para o

desenvolvimento académico.

1.3 Caracterizagdo da empresa

Inaugurada em 1955, na cidade de Aracaju - SE, a rede varejista em
estudo surgiu inicialmente como uma mercearia, sob o comando de dois irmaos.
Sempre atentos as tendéncias do mercado, inauguraram seis anos apos 0 primeiro
supermercado do grupo, que visava o atendimento ao publico de menor poder
aquisitivo, ofertando variedade de produtos, atendimento de qualidade e precos
baixos.

A partir da década de 80 a empresa comecou a ampliar seu campo de
atuacdo aumentado o numero de filiais no estado de Sergipe e instalando filiais no
interior da Bahia. Nesta mesma década passou a ofertar um cartdo de crédito aceito
em todas as lojas da rede, proporcionando comodidade a seus clientes. Em
constante crescimento estreou em Salvador no ano de 2000 e passou a
comercializar produtos farmacéuticos através das farmacias que levam o mesmo
nome do grupo.

Em 2005 inaugurou o Eletro Show, uma nova unidade de negécio, onde o
cliente pode efetuar compras de eletro eletrbnicos virtualmente com praticidade e
entrega rapida. Neste mesmo ano, com o objetivo promover o aumento da renda de
pessoas socialmente excluidas foi criado um agente de investimento social que
promove o desenvolvimento sustentavel e a inclusdo social através de parcerias
solidarias para capacitacao profissional.

A consolidagcdo como a quarta maior rede varejista do pais ocorreu em
2007, quando passou a ser comandada um dos principais grupos do mercado
varejista latino-americano com presenca na Argentina, Brasil, Chile, Coldmbia e

Peru. Atualmente a rede possui 25 hipermercados, 44 supermercados, sendo um
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Atacado, 58 farmacias e 59 Eletro Shows presentes em Sergipe, Alagoas, Bahia,

Ceara e Pernambuco.
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste topico serdo apresentados 0s conceitos necessarios para a

realizacdo deste trabalho.

2.1 Varejo

De acordo com Parente (2009, p. 15), o varejo vem assumindo uma
importancia cada vez maior no panorama empresarial no Brasil e no mundo. Com
isso, a medida que as empresas varejistas se expandem, passam a adotar
tecnologias de gestdo e informacdo avancadas e desempenhando papel cada vez
mais importante na modernizacdo do sistema como um todo, da distribuicdo de
produtos e na economia brasileira.

O setor varejista no Brasil € amplo, diversificado e competitivo. O Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) publicou em 2006 a Pesquisa Anual do
Comércio onde aponta a existéncia de 1,5 milhdo de empresas, sendo o setor
varejista responsavel por 84% do total de empresas comerciais no Brasil. A Figura 1
fragmenta o comércio brasileiro em atacado, varejo e comércio de veiculos, pecas e
motocicletas, apontando também que o setor foi responsavel por 42% do

faturamento do comércio no Pais.

Figura 1 — Representatividade dos segmentos do varejo

Veiculos, motos e autopegas IEEE———— 26,0
Hiper e supermercados 19,5
Combustiveis e lubrificantes 18,7
Tecidos, vestuario e calgados NN 7.6

Moveis e eletrodomeésticos N 6 5

Material de Construgio I 6,2
Medicamentos, cosméticos e higiene pessoal 48
Informatica e comunicagio 18
Livros, jornais, revistas e papelaria M 1.1
Outros artigos 56

Alimentos, Bebidas e Fumo 2,2

Fonte: IBGE (2006)
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Com a crescente importancia deste setor na economia, é
imprescindivel esclarecer as atribuicdes do varejo. De acordo com Las Casas (2011,
p. 23) “o varejo tem como condicdo basica de sua pratica a comercializacdo de
produtos e servigos a consumidores finais”. Segundo Parente (2011, p 22) quando
se fala em varejo, geralmente as pessoas criam somente a imagem de uma loja,
mas a comercializacdo pode ser realizada também pelo telefone, correio ou pela
internet de forma associada ou exclusiva. No Quadro 1 sdo apresentadas as funcdes

gue integram o varejo:

Quadro 1: Principais funcdes de um intermediério.

Vendas Promover o produto junto a clientes potenciais

Comprar uma variedade de produtos de varios vendedores,

Compras
usualmente para revenda

Fazer sortimento de produtos, geralmente inter-relacionados,

Selecéo : e
para os clientes potenciais

Oferecer crédito a clientes potenciais para facilitar a
Financiamento | transacgéo: providenciar também recursos para os vendedores
para ajudé-los a financiar seus negécios

Proteger o produto e manter estoques para oferecer

Armazenamento : .
melhores servicos ao consumidor
T Comprar em grande quantidade e dividi-la em quantidades
Distribuicao : .
desejadas pelos clientes
Controle de Avaliar a qualidade dos produtos e ajudar em seu
Qualidade melhoramento
Transporte Movimentacéo fisica do produto do produtor ao consumidor

Prestam informagOes aos fabricantes sobre condi¢cdes de
mercado, incluindo volume de vendas, tendéncias de moda e
condi¢cbes de precos

Informacdes de
marketing

Absorver riscos dos negocios, especialmente riscos de

Riscos ~ )
manutencao de estoques, obsoléncia de produtos

Fonte: Las Casas (2011, pag. 24)

De acordo com Las Casas (2011, p. 162), o varejo alimenticio € o canal
de distribuicdo em que os consumidores se abastecem de produtos como: bebidas,
alimentos e produtos de higiene e limpeza. O varejo alimenticio pode ser classificado

como:
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v Tradicional — Séo as lojas onde é necessario que o cliente
solicite o produto desejado ao vendedor/balconista, geralmente conhecidas
por mercearias, padarias, empoérios e outros (Instituto de Pesquisa AC
Nielsen, 2012).

v' Auto-servicos — Sado as lojas onde os clientes pegam nas
prateleiras os produtos que desejam e tem como principal caracteristica a
presenca de check-outs, carrinhos ou cestas a disposi¢do (Instituto de
Pesquisa AC Nielsen, 2012).

Segundo o Instituto de Pesquisa AC Nielsen, a maior parte de vendas do
varejo alimenticio estd concentrada em auto-servi¢os, representando 86,1% das
vendas totais. O Quadro 2 fornece detalhes sobre as principais estruturas dos

formatos de loja:

Quadro 2 — Varejo alimenticio: formato de lojas

Formato Area de N° Médio de Secoes
Vendas (m?) Itens
Mercearia 20 — 50 500 Mercearia, frios, laticinios e
bazar.
Padaria 50 — 100 1.000 Padaria, mercearia, frios,
laticinios e lanches.
Minimercado 50 — 100 1.000 Mercearia,grios, laticinios e
azar.
Mercearia, hortifrati, carnes,
Supermercado | 300 - 2.500 9.000 aves, frios, laticinios, peixaria,
padaria, bazar e eletronicos.
Mercearia, hortifrati, carnes,
Hipermercado | 3.000 — 45.000 45.000 aves, frios, laticinios, peixaria,
padaria, bazar e eletrdnicos.

Fonte: Las Casas (2011, pag. 163)

2.1.1 Perdas no Varejo

Nos ultimos anos, o varejo vem sofrendo mutagdes expressivas no seu
processamento. No Brasil, a estabilidade financeira mudou o comportamento do
consumidor, permitindo o planejamento de seus gastos e a noc¢ao de valor e preco
dos bens consumidos. No mundo, a concorréncia acirrada e a busca da lucratividade

por parte das empresas - sob pressdo cada vez maior dos acionistas - faz com que
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as empresas busquem cada vez mais o profissionalismo de suas atividades, para
gue satisfagcam o consumidor final e alcancem seus objetivos.

Para ajudar a pensar nos desperdicios, Conway (apud Parente, 2009,
pag. 163) sugere que eles sejam classificados em quatro tipos: Material, Capital,
Tempo e Oportunidade e vendas perdidas. Parente (2009, pag. 382), afirma que
produtos estragados ou descartados sao o tipo mais 6bvio e visivel de desperdicio
material. Contudo, existem muitos outros tipos de desperdicios menos faceis de
identificar, por exemplo, desperdicios de energia elétrica, agua, combustivel,
embalagem e suprimentos.

E neste contexto de competitividade que o tema Perdas no Varejo merece
destaque, pois surge como forma de assegurar vantagens competitivas através do
binbmio Preco — Lucratividade. Dados divulgados em Junho/2011 pela Associacao
Brasileira de Supermercados (ABRAS) indicam que somente 57,3% das empresas

possuem uma area de prevencédo de perdas, conforme a Figura 2.

Figura 2 — Empresas que possuem area de prevencao de perdas

42, 7%
HSim

57,3% m N3o

Fonte: ABRAS (2011)

Segundo dados desta mesma pesquisa, representados na Figura 3,
aproximadamente 70% das perdas sdo de pereciveis, o0 que pode-se relacionar
diretamente ao contexto da manutencgao, pois as perdas podem ocorrer por falhas
nos equipamentos, produgéo abaixo do normal, dentre outros. Diante do exposto, é
vélido chamar a atencdo para a preocupacdo maior com o sistema frio-alimentar

devido a sua criticidade para o neg0ocio no setor varejista.
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Figura 3 — Participacédo de pereciveis nas perdas

Perdas de pereciveis Perdas de ndc-pereciveis

30,4%

Fonte: ABRAS (2011)

Segundo Bernadino (apud Gabillaud, 2011, pag.11) estes estudos das
perdas no varejo tém preocupado os varejistas devido ao seu impacto direto nos
lucros das empresas. Em alguns segmentos, ha casos em que a perda representa o
mesmo valor gerado em lucro. Outra preocupacdo € que os indices de perdas
demonstrados nas Ultimas pesquisas estdo muito proximos aos indices
internacionais (paises onde o varejo é mais desenvolvido que aqui, como EUA e
Reino Unido) é razoavel supor que os varejistas brasileiros ndo estdo utilizando
critérios exatos para informar suas perdas e que, na realidade, elas sejam bastante

superiores.

2.2 Manutencao

A Associacao Brasileira de Normas Técnicas, através da Norma Brasileira
5462 — Confiabilidade e Mantenabilidade (1994, pag. 6) define manutencdo como a
combinagao de agles destinadas a manter, modificar ou recolocar um item em um
estado no qual possa desempenhar uma funcéo requerida.

Segundo Kardec (2002, pag. 23), a manutencdo tem como missao
garantir a disponibilidade dos equipamentos e instalagcbes de modo a atender a um
processo de servico ou produgcdo com confiabilidade, preservacdo do meio

ambiente, seguranca e custos adequados. Com a definicdo de sua missao, fica mais
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evidente a sua importdncia no setor varejista, atuando principalmente na

preservacgao das perdas.

2.2.1 Histérico da Manutencao

A Figura 4 demonstra as geracdes e 0s principais marcos da evolugao da

Manutencao.

Figura 4 — Hist6rico da Manutencgéo

Fonte: Adaptada pelo Autor

Na Primeira Geracdo, as induUstrias eram pouco mecanizadas e a
produtividade ndo era uma questdo prioritaria, portanto, ndo era necessdaria uma
manutencdo sistematizada e eram realizados servicos de limpeza, lubrificacdo e
correcdo de defeitos, quando estes surgissem, ou seja, era realizada somente a
Manutenc¢éo Corretiva (KARDEC, 2011 pag. 2005).

A Segunda Geracdo, que iniciou ap6s a Segunda Guerra Mundial e
estendeu-se até 1960, é caracterizada pelo aumento da mecaniza¢ao nas industrias,
em virtude da diminuicdo do contingente de mé&o-de-obra e do crescimento da
demanda no periodo de guerra. Na busca por maior disponibilidade e produtividade,
surgiu a Manutencdo Preventiva, com o0 objetivo de prevenir as falhas nos
equipamentos e aumentar sua vida util (KARDEC, 2011 pag. 2005). Segundo Souza
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(2011, pag. 19), neste periodo surge a Engenharia de Manutencdo e aparece
também a formacao do histérico técnico e econémico dos materiais.

Na década de 70, deu-se inicio a Terceira Geracdo, onde através do
crescimento da automacdo e da mecanizacdo surgiu o conceito de Manutencao
Preditiva. Confiabilidade e disponibilidade tornaram-se pontos chave, com esta

evidéncia, surgiu a Manutencao Centrada na Confiabilidade.

2.2.2 Tipos de Manutencéo

Existe uma variedade de classificagbes de manutencdo, que estao
diretamente relacionadas aos resultados obtidos, segundo Branco (2008, pag. 5), os
mais utilizados sdo: manutencédo corretiva (planejada e ndo planejada), manutencao

preventiva e manutencao preditiva.

2.2.2.1 Manutencao Corretiva

A Associacao Brasileira de Normas Técnicas, através da Norma Brasileira
5462 — Confiabilidade e Mantenabilidade (1994, pag. 6) define Manutencéo Corretiva
como a ocorréncia de uma pane destinada a recolocar um item em condi¢cdes de
executar uma funcdo requerida. De acordo com Branco (2008, pag. 6) a
Manutencdo Corretiva pode ser classificada como: programada (quando a mesma
poderd ser planejada e programada para uma data posterior) ou ndo-programada
(quando a manutencao deve ser feita imediatamente).

No setor varejista esta € a pratica mais comum, em virtude da cultura
organizacional, que vé a manutencdo somente como forma de corrigir as falhas.
Segundo Branco (2008, pag. 6), o uso exclusivo de Manutencdo Corretiva € uma
consequéncia do desconhecimento de melhores técnicas de gerenciamento e da
auséncia do acompanhamento dos custos e seus impactos sobre o processo

produtivo.

2.2.2.2 Manutencéao Preventiva

Segundo Kardec (2001, pag. 39), a Manutencao Preventiva atua atraves
de um plano elaborado em intervalos definidos de tempo, com o objetivo de reduzir
ou evitar a falha ou queda no desempenho do equipamento. Com a implantacéo da
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Manutencdo Preventiva a expectativa é a de reducdo da degeneracdo dos
equipamentos, eliminando ou reduzindo os riscos de quebras, diminuicdo os tempos
de conserto, programar trabalhos de conservacédo, dentre outros (SOUZA, 2011,
pag. 23). Mesmo diante da vantagem de poder se antecipar a falha do equipamento,
evitando perdas, a manutencéo preventiva ainda é pouco utilizada no setor varejista,

sendo utilizada somente em equipamentos considerados criticos.

2.2.2.3 Manutencéao Preditiva

A Manutencao Preditiva visa monitorar maquinas ou pecas e predizer a
proximidade da ocorréncia da proxima falha, por medi¢cbes ou controle estatistico
(VIANA, 2002, pag. 11), permitindo a operacdo do equipamento durante o maior
tempo possivel. Segundo Gabiillaud (2011, pag. 28) este € o tipo menos utilizado no
setor varejista, porém apresenta maior potencialidade em equipamentos criticos (ar-
condicionado e frio alimentar), que sdo os principais responsaveis pelas falhas e

custos de manutencéo.

2.2.3 Formas de Atuacdo da Manutencao

De acordo com Souza (2011, pag. 44) a Manutencao pode atuar de
“forma centralizada, descentralizada, mista ou ainda com a possibilidade de
manutencdo terceirizada parcial ou totalmente”. A forma centralizada possui como
caracteristica principal a figura do gerente de manutencao, liderando e coordenando
todas as acdes desenvolvidas. Na forma de atuacédo descentralizada, a Manutencéo
geralmente é subordinada a Producdo, demonstrando total desinteresse com a
organizacdo da Manutencdo. A terceirizacdo é utilizada principalmente quando o
trabalho a ser executado exige um alto grau de conhecimento ou envolve uma
grande quantidade de méao-de-obra. O Quadro 3 mostra as formas de atuacdo da
Manutencdo no Brasil, de acordo com a pesquisa realizada pela ABRAMAN

(Associacao Brasileira de Manutencao e Gestao de Ativos).
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Quadro 3 — Formas de Atuagdo da Manutencao

Forma de Atuacio %o

da Manutencdo | 1995 | 1997 | 1999 | 2001 | 2003 | 2005 | 2007 | 2009 | 2011
Centralizada 46,20 | 42,50 | 40,52 | 36,62 | 42,52 | 36,14 | 26,28 | 32,59 | 31,72
Descentralizada 13,70 | 15,83 | 21,55 | 21,13 | 21,26 | 27,20 | 33,97 | 26,67 | 27,59
Mista 33,50 | 41,67 | 37,93 | 42,25 | 36,22 | 35,96 | 39,75 | 40,74 | 40,69
Unid. de Negdcio 6,60 - - - = - -

Fonte: ABRAMAN (2011)

Seguindo o panorama nacional, o setor varejista adota a forma de
atuacao mista, sendo uma combinacao entre as formas centralizada e a terceirizada.
Sendo assim, 0s servigcos que ndo sao viaveis ou ndo podem ser executados pelo
efetivo da Manutencdo, sdo designados a empresas terceirizadas, a fim de

solucionar o problema com qualidade e de forma rapida e eficiente.

2.3 Manutencao Produtiva Total (TPM)

A Manutencdo Produtiva Total (Total Productive Maintenance) é uma
filosofia japonesa de manutencdo que visa a quebra/defeito zero e 0 aumento da
disponibilidade do equipamento, da produtividade e da lucratividade. O
desenvolvimento desta pratica € baseado no comprometimento e treinamento de
todos os colaboradores, buscando a maxima eficiéncia do sistema de producéo.
(SOUZA, 2011, pag. 88-89).

A méxima eficiéncia do sistema de producgéo é obtida através do indicador
de Eficiéncia Global do Equipamento (OEE - Overall Equipament Effectivences —
Eficiéncia Global do Equipamento), que leva em consideragcdo a qualidade, a
disponibilidade do equipamento e sua eficiéncia.

Segundo Souza (2011, pag. 91), para alcancar a eficiéncia do método é
essencial a eliminagéo das 6 grandes perdas:

a) Perda por quebras: ocorre por falha (quebra repentina) ou

degeneracdo gradativa no equipamento, ocasiona em paradas para
manutenc¢des corretivas em urgéncia e emergéncia, reduzindo a disponibilidade

do equipamento;
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b) Perda por ajustes: reduz a disponibilidade do equipamento ocasionada
por demoras ocasionadas pela troca de ferramentas ou ajustes no equipamento,
deve ser combatida com trocas rapidas (set-up);

c) Perdas por paradas: tempos de espera ou retomada de operacao;

d) Perdas por baixa velocidade: ocasionadas pela operacdo em
velocidade reduzida em relagao ao padréao normal;

e) Perdas por qualidade insatisfatoria: decorrentes por itens fora do
padrao estabelecido ou defeituosos;

f) Perdas por start-up: sdo as perdas ocorridas no inicio da operacéo,
geralmente possui o maior indice de perda.

Com o obijetivo de eliminar as 6 grandes perdas, a Manutencdo Produtiva

Total tem sua sustentacdo nos 8 pilares (Figura 5), considerados base para a

implementagcdo da metodologia:

Figura 5 — Pilares da TPM

]
-
<

MANUTENGAO AUTONOMA E ESPONTANEA
PLANEJAMENTO DA MANUTENCAQ
MELHORIAS INDMIDUAIS E ESPECIFICAS
EDUCAGAQ, TREINAMENTO E INTEGRAGAO
MANUT. DA QUALIDADE E CONFIABILIDADE
MEIO AMBIENTE, HIGIENE E SEGURANCA
MANUTENCAQ NOS ESCRITORIOS

ENGENHARIA E CONTROLE DA MANUTENGAD

PILARES DA TPM

Fonte: Adaptado de Souza (2011)
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v' Manutencdo Autdbnoma: desenvolver nos colaboradores o zelo, habilidade
de inspecionar, identificar possiveis falhas e realizar pequenos reparos nos
equipamentos;

v Manutencdo Planejada: desenvolver um sistema de planejamento,
programacao e controle da manutengao;

v" Melhorias Individuais e Especificas: realiza melhorias nos equipamentos,
visando a sua maxima eficiéncia e eliminar as perdas;

v' Educacdo, Treinamento e Integracéao: pilar chave da metodologia TPM, pois
colaboradores treinados poderdo agir pré-ativamente, desenvolvendo
manuten¢des preventivas por iniciativa propria e sugerindo melhorias para
aumentar o ganho e a produtividade;

v' Engenharia e Controle da Manutencado: tem como objetivo controlar os
equipamentos, desde o projeto conceitual, observando 0s requisitos e
especificacdes técnicas;

v Manutencdo da Qualidade e Confiabilidade: auxilia as demais areas para
que sejam produzidas pecas com “defeito zero” e com “quebra zero” do
equipamento, aumentando a confiabilidade no processo;

v Meio Ambiente, Higiene e Seguranca: tem como objetivos minimizar os
impactos ambientais, promovendo melhorias, eliminando os desperdicios e
obter produtividade com “zero” acidentes;

v' Manutencdo nos Escritorios: busca eliminar as perdas nos fluxos

administrativos, gestédo de estoques e logistica.

2.4 Sistema Informatizado de Manutenc¢éo

Em virtude do alto fluxo de informacbes a serem processadas e
controladas, o uso de planilhas eletronicas ou controles manuais torna o
gerenciamento ineficaz. Diante do exposto, torna-se necessario o auxilio de um
Sistema Informatizado de Manutencdo para que o planejamento e controle da

manutencao seja efetivo.
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A Associacao Brasileira de Manutencéo e Gestao de Ativos (ABRAMAN),
evidencia que a uma pequena parcela das empresas néo faz uso de softwares vide
0 Quadro 4.

Quadro 4 — Utilizag&o de software de manuteng¢éo no Brasil

TIPOS DE PROGRAMAS (SOFTWARES) UTILIZADOS NA MANUTENCAOQ.
(% DE RESPOSTAS)

ANO | PROPRIOS | EXTERNOS | EXTERNOS | PROPRIO E 50 NAOD
ADAPTADOS | PACOTES | EXTERNOS PLANILHAS UTILIZA
ELETRONICAS | SOFTWRE

1999 23,85 13,85 26,15 24,62 8345 3,08
1997 25,19 20,74 11.85 28,15 8,15 5,92
1995 46,89 12,43 16,95 23,73 - -

FONTE: ABRAMAN (2011)

O uso de um Sistema Informatizado de Manutengdo apresenta como
principais beneficios:

v" “Um bom gerenciamento dos servigcos e dos equipamentos garante um
aumento na disponibilidade dos equipamentos para producdo, com ganhos na
produtividade” (SOUZA, 2011, pag. 178)

v Organizacao e padronizacao de procedimentos;

v' Acompanhamento da vida util dos equipamentos e seu numero de
quebras, facilitando na tomada de decisdes, como: troca do equipamento,
manutencdes preventivas, etc.;

v “Aumentar a produtividade da manutencdo através de informacoes,
otimizacdo de mao-de-obra e/ou priorizagao dos servigos” (VIANA, 2002, pag. 163);

v  Fornecer relatérios de custos de manutencdo, histérico dos

equipamentos, produtividade, dentre outros.

2.5 Gestéo e Organizacao da Manutencéo

2.5.1 Defini¢ao de Fluxos

A definicdo de fluxos € de fundamental importancia para o entendimento
de todos os envolvidos no processo, pois representa todos os caminhos que devem

ser percorridos em determinado processo. A ferramenta utilizada para representar
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graficamente é o fluxograma, que evidencia a sequencia de um trabalho, permitindo
a visualizacdo de movimentos supérfluos e a dispersdo de recursos materiais e
humanos. (OLIVEIRA, 2011, pag. 253-254).
Cury (2000, pag. 330) evidencia as vantagens dos fluxogramas:
v Facilita a analise da eficacia de um sistema;
v Entendimento mais simples e objetivo em relagdo aos outros
métodos;
v Facilita a localizacao de deficiéncias;
v" Amplo uso universal;
v Rapido entendimento, no caso de modificagfes introduzidas.
De acordo com Harrington (apud Cury, 2000, pag. 331), o fluxograma
possui como fungao basica “documentar um processo para que se possa identificar

as areas que precisam ser aperfeicoadas”.

2.5.2 Tagueamento

O tagueamento é de fundamental importancia para o controle da
manutencdo e a estratificacdo dos resultados obtidos pela organizacéo. Através dele
€ possivel planejar, programar e extrair informacfes de forma rapida e racional
como: numero de quebras em determinado periodo, custos, etc. No setor varejista
se torna imprescindivel o acompanhamento da vida uatil dos equipamentos,
principalmente os do sistema frio-alimentar, devido a sua criticidade.

Oriunda da palavra inglesa Tag, que significa etiqueta, o termo
tagueamento é relacionado a etiqueta de identificagcdo do equipamento, em relacéo
a sua localizacdo ou posicdo. Devido a necessidade de controle e gerenciamento,
esta identificagdo torna-se essencial, pois através desta € possivel planejar e
programar a manutencdo de uma forma mais rapida, além de conseguir extrair
informacg0des estratificadas dentre elas: custos, disponibilidade, nUmero de quebras,

dentre outros (VIANA, 2008, pag. 21).

2.5.3. Ordem de Manutencéao

Segundo Viana (2008, pag. 38), a Ordem de Manutencao é a quem define
o trabalho a ser executado, isto €, a “autorizagdo” para que o trabalho seja realizado
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e possui trés formas de geragdo: manual, automatica e via solicitagdo de servigo. E
de fundamental importancia na gestdo da manutencédo, pois seus dados serdo de
extrema importancia para a tomada de decisdes futuras e para o historico de

manutencao.

2.6 Qualidade

A qualidade possui papel fundamental dentro da manutencéo, pois ao
cumprir sua missao, seu objetivo é a atender de maneira adequada seus clientes,
isto é, satisfazendo suas necessidades. Diante do exposto, a organizacdo deve
implantar maneiras de alcancar a qualidade do seu sistema, gerando maior
competitividade no mercado.

Qualidade é um conceito subjetivo, justamente por isto ha tantas
definicdes, porém Paladini (1999, pag. 29) destaca os conceitos mais corretos de
qualidade:

v “Qualidade é a condigao necessaria de aptidao para o fim a que
se destina” (EOQC - Organizacdo Européia de Controle da Qualidade, 1972).

v “Qualidade é adequagéao ao uso” (Juran e Gryna, 1991).

v “‘Qualidade € o grau de ajuste de um produto a demanda que
pretende satisfazer” (Jenkins, 1971).

Com a implantacédo de um Sistema de Qualidade na Manutencéo aliado a
novos métodos de trabalho eficazes, € possivel conseguir aumentos significativos na
producdo, sem a necessidade de investir em novas instalagbes e vencendo a

barreira da cultura organizacional.

2.6.1 Ciclo PDCA

O ciclo PDCA é uma ferramenta da qualidade que facilita a tomada de
decisBes e busca melhoria continua nos processos e na rotina. Segundo Kardec
(2005, pag. 156) gerenciar processos € planejar, acompanhar, verificar se ha
desvios e realizar as devidas corre¢cdes. Para Campos (apud Morais, 2011, pag. 27),
“o ciclo PDCA consiste na detecgdo de um problema ou possibilidade de melhoria,

na busca de suas causas, selecdo das causas principais e montagem de um plano
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de acdo”, diante disto se tornou um importante método para a competitividade. As

etapas do ciclo sdo demonstradas na Figura 6.

Figura 6 — Ciclo PDCA
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Fonte: Falconi (2004, pag. 80)

Segundo Marshall Junior (2006, pag. 88-89), as fases do ciclo séo:

v' 12 Fase (Plan — Planejamento) —

metas para que sejam desenvolvidos procedimentos para alcanca-los.

v’ 22 Fase (Do — Execucao) —

Nesta fase sdo estabelecidos os objetivos e

Esta é a fase de implementacéo do planejamento

onde é necessario fornecer treinamento aos envolvidos no processo e coletar

dados necessarios que serao utilizados na proxima fase.

v’ 32 Fase (Check — Verificacdo) — Fase de comparacdo entre os resultados

alcancados e as metas estabelecidas, deve ser baseada em fatos e dados.

v 42 Fase (Act

— Agir) — Ha duas alternativas a serem seguidas nesta fase:

buscar as causas fundamentais, para prevenir a repeticdo de erros, ou a

adocdo do planejado como padrdo, utilizado quando as metas planejadas

foram alcancadas.
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Na Manutencdo € comum o giro inadequado do PDCA, pois é feito
somente em torno do “Do”, cada vez mais a preocupacao é realizar a agcdo melhor,
sem planejamento e sem checar o real motivo da falha, para que futuramente seja
analisada e evitada. A Manutencdo deve evitar a falha e ndo corrigi-la cada vez
melhor (KARDEC, 2002, pag. 30).

2.6.2 Estratificacao

Segundo Marshall Junior (2006, pag. 103), a estratificacdo consiste no
desdobramento de dados por categorias, grupos ou estratos, para determinar sua

composicao, auxiliando no desenvolvimento de oportunidades de melhoria.

2.6.3 5WI1H

Apés a identificacdo das oportunidades de melhoria do processo, o 5SW1H
é a ferramenta utilizada na elaboracéo de planos de acao, possui cunho gerencial e
busca o facil entendimento através da definicdo de objetivos, prazos, métodos,
responsabilidades. Esta ferramenta representa as iniciais das palavras em inglés:
what (0 que), who (quem), when (quando), where (onde), why (por que) e how
(como). (MARSHALL JUNIOR, 2006, pag. 109), conforme o Quadro 5.

Quadro 5 - Plano de Agéo

WHAT WHO WHEN WHERE WHY HOW ‘
O que res %l:lzgqulo cla Quando sera Onde sera ':g;lg:%i;? Como sera
seré feito. ponsavel p realizado? realizado? 9 realizada?
realizagdo? acao?

Fonte: Autor (2012)
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2.6.4. Diagrama de Causa e Efeito

7z

Segundo Miguel (2001, pag. 140), o diagrama de causa-efeito € uma
forma grafica utilizada como metodologia para analisar os fatores que atuam sobre
determinado problema. Este diagrama também é denominado Espinha de Peixe,
devido a sua forma, ou Ishikawa, devido ao seu criador. Slack (2008) ressalta que o
diagrama é uma ferramenta que ajuda na identificacdo problemas ou possiveis
causas raizes e utiliza uma classificacdo para identificar os problemas através de:
maquinario, forca de trabalho, materiais, métodos, meio ambiente e medida. Na

Figura 7, consta um exemplo deste tipo de ferramenta.

Figura 7 — Diagrama de Causa e Efeito

Processos Pessoas

Fonte: Carvalho (2005, pag. 101)
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo serdo apresentados os métodos e procedimentos que
delinearam o desenvolvimento deste trabalho: o método, o tipo de pesquisa e a
forma de coleta de dados.

O método utilizado nesta pesquisa, no que se refere aos meios, €
bibliografica e estudo de caso. Bibliogréfica, pois é fundamentada no conhecimento
disseminado em publicacdes na area de manutencéo e varejo. E, estudo de caso,
pois visa a analise do setor de manutencao de um rede varejista.

Segundo Salomon (2001, pag. 157-158), “pesquisas exploratérias e
descritivas objetivam uma melhor definicdo do problema, ao proporcionar propostas
de solucao, descricdo de comportamentos de fendmenos, definicdo e classificacdo
de fatos e variaveis”. Diante do exposto, esta pesquisa tem carater exploratério-
descritivo, pois tem por objetivo descrever o setor de manutencdo e, através da
analise do mesmo, busca propor melhorias.

Quanto a abordagem dos dados a pesquisa € quantiqualitativa ou
qgualiguantitativa, pois encontram-se presentes dados mensuraveis e ha a
interpretacdo destes e suas consequéncias (UBIRAJARA, 2011, pag. 43).

A coleta e andlise de dados se deu através da estratificacdo dos dados
contidos no sistema responsavel pelo gerenciamento informatizado da manutencéo
e através de observacfes de todo o processo de manutencdo, realizados na matriz

da rede varejista em estudo no periodo de 01 de agosto a 15 de novembro de 2012.
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4 ANALISE DE RESULTADOS

Este capitulo tem por finalidade mapear o processo atual dentro da rede
varejista, identificando praticas da manutencdo e oportunidades de melhoria,
levando em consideragdo os conceitos apresentados anteriormente, apresentados
conforme o ciclo PDCA. No desenvolvimento deste capitulo encontram as trés
primeiras etapas do ciclo, tendo a ultima fase “act” (agir), ausente, pois ndo foram

colocadas em prética todas as a¢des propostas neste trabalho.

41 Estudo de Caso

A rede \varejista objeto deste estudo encontra-se distribuida
geograficamente em 5 estados: Sergipe, Bahia, Alagoas, Ceara e Pernambuco.
Devido a esta distribuicdo, a forma de atuacdo da manutengéo é mista: centralizada,
pois existe a figura do Gerente de Manutengéo, liderando e coordenando as acgdes
desenvolvidas, conforme a Figura 8, e terceirizada. A rede possui um Centro de
Distribuicdo localizado em Aracaju - Sergipe e nele esta inserido o Setor de
Manutengédo (SEMAN).

Figura 8 — Organograma da Manutencdao
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DERPE

Fonte: Autor (2012)



32

O organograma demonstra a distribuicdo da hierdrquica do Setor de
Manutencdo, onde existe a presenca de um Gerente Geral (no topo) e de um
Gerente de Manutencéo, subordinado ao Geral, responsavel por gerenciar as lojas
dos estados de Sergipe, Alagoas e Pernambuco. Existe a figura do Coordenador de
Utilidades que é responsavel por controlar os equipamentos considerados criticos
(geradores e no-breaks). No nivel inferior do organograma, encontram-se 0os demais
coordenadores, divididos por regionais, que sdo agrupamentos de lojas de
determinada regido. No Quadro 6, estdo relacionadas as regionais, bem como a

qguantidade de lojas presentes.

Quadro 6 — Regionais da Rede

Regional Referéncia Quantidade de Lojas
HIPERAJU ARACAJU/SE (HIPER) 7
SUPERAJU ARACAJU/SE (SUPER) 15

DEINT INTERIOR DE SERGIPE 10
DERAL ALAGOAS 6
DERSA SALVADOR/BA 6
DERBI INTERIOR DA BAHIA 24
DERCE CEARA 7
DERPE PERNAMBUCO 3

Fonte: Autor (2012)

Sao 8 regionais, totalizando 78 lojas atendidas pela manutencéo, porém é
importante ressaltar que no quadro apresentado ndo estdo representadas as
farmacias (que possuem CNPJ’s diferentes, mesmo estando presente dentro das
lojas) e os eletroshows (onde o cliente compra virtualmente produtos eletrénicos).

O Setor de Manutencao (SEMAN) fica localizado em um galp&o anexo ao
Centro de Distribuicao (Matriz), onde estao a oficina (subdividida por disciplinas) e a
gestao administrativa do setor, possuindo 123 funcionarios (62 na matriz e o restante
subdividido nas lojas). No quadro 7, encontra-se a distribuicdo das disciplinas

presentes na oficina e suas atribui¢cdes.
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Quadro 7 — Distribuigdo das Disciplinas

Disciplina

Atribuicdes

Almoxarifado

Responséavel por movimentar todo o fluxo de materiais.

Balanca / Preparo

Realizar manutencédo em balancas e equipamentos de
preparo, como: fatiadores de frios, moedores, etc.

Call Center

Responsavel por registrar e dar baixa em todos os
chamados encaminhados ao setor.

Carpintaria

Confeccionar, reformar e reparar armarios, prateleiras,
mesas, dentre outros.

Elétrica

Reparos elétricos em diversos equipamentos e suporte
para outras areas.

Padaria

Reparar equipamentos diversos relacionados ao setor
(cilindros, masseiras, fornos, etc).

Pintura

Responséavel pelo acabamento da maioria dos
equipamentos que chegam ao SEMAN, portanto sua
eficiéncia refletira no tempo de retorno deste equipamento a
loja.

Refrigeracao

Realizar manutencéo nos equipamentos do sistema frio-
alimentar (balcbes de refrigeracdo, camaras de frios,
centrais de ar condicionado, etc) e é considerada a area
critica do setor varejista.

Serra-fita

Manutencdo em maquinas serra-fitas.

Serralheria

Confeccionar, reparar e reformar armarios, prateleiras,
equipamentos, dentre outros.

Utilidades

Equipe terceirizada, coordenada por um colaborador da
rede, responsavel pelo acompanhamento e manutencéo de
geradores e no-breaks, equipamentos considerados
criticos. Controla também a parte de Infraestrutura, relativa
ao controle de agua, esgoto e energia.

Fonte: Autor (2012)

Além das disciplinas presentes, é importante ressaltar o setor responsavel

pelas compras e contratagcbes de servicos terceirizados: o Procurement

(Suprimentos). Devido a sua relacdo com as atividades desenvolvidas pela

manutenc¢ao, sendo de fundamental importancia para que o0s servicos e/ou materiais

sejam atendidos de forma rapida e eficaz.
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O setor do Call Center foi criado em 2010, diante da necessidade de

centralizar as solicitacdes feitas pelas lojas da rede, que possuem acdes de

manutencdo puramente corretivas. Inicialmente esta centralizacéo era feita apenas

via email, sem numeros de protocolo ou acompanhamento. Atualmente o setor

possui um sistema de gerenciamento informatizado implantado, porém nao utilizado

em sua totalidade. Na Figura 9, encontra-se o fluxo de processo realizado em
meados de 2010.

Figura 9 — Fluxo do Processo de Abertura de Chamados de Manutencgé&o

FLUXO DO PROCESSO

SEMAM_FP_CC_004

ATENDIMENTO DE SOLICITAGOES

VERSAD: 00

DATA: 1011172009

CLIENTE CLIENTE SEMAN SEMAN SEMAN
Identificagdo da Envig do chamado Regisira di Distribuig=a Avaliagic do
necessidade do chamado no Cal conforme .
. para gall center c i senvige in loco
senico Center disciplina
=0
+
SEMAN CLIENTE SEMAN
Execucio do Avalia @ assina Servico & dado
ser'?.iac: 0.5 apés a ™ baixa no Call
e =xecucin Center
SEMAN SEMAN SEMAN SEMAN SEMAN
. Awaliacio dos Coleta da N
2 ol
Convite de 3 oroamenios (Maps Escolha da aprovagio da Frogramagao da
formecadares - ! Empresa PR data de execugdo
de Concamencia| Gerencia de Leia
SlM
L]
SEMAN SEMAN SEMAN SEMAN
Assinatura de Geréncia Manut Envio das notas
co:umewtagﬁes e —H avalia — ratggi::-?.:iota —* paraosestor de
emissdo da NF documentos P contratos

Fonte: Gabillaud (2010)

A partir da necessidade do servico, o chamado é registrado no Sistema

de Manutencédo Informatizado (SMI), gerando assim uma Solicitacdo de Servico.
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Conforme o fluxograma apresentado, ndo h& a geracdo da Ordem de Servico, que é
a “autorizacao” da execugédo do servigo. Desta forma, foi excluido um importante
passo de viabilidade ou ndo do servico, do planejamento e da programacéo desta
ordem. A ordem de servico era gerada somente como pos-execucdo, a partir da
solicitagdo de servigo, com dados insuficientes para uma posterior analise de custos,
causas, efeitos, etc. A seguir encontram-se as Figuras 10 e 11, que juntas
representam uma visdo geral do Sistema de Manutencdo Informatizado (SMI)

utilizado pela rede varejista em estudo.

Figura 10 — Tela Inicial do SMI

A SOLUCAO DEFINITIVA
PARA A INFORMATIZACAO
DO GERENCIAMENTO DA
MANUTENCAO DE
ATIVOS FISICOS

Sistema de Manutencao

SMI

£ f‘\‘; f",,. - 1 ‘

a:\\ D -

Este Software é de propriedade exclusiva da SPES
ENGENHARIA DE SISTEMAS e est3 protegido pela lei de

Direitos Autorais e marcas internacionais. A reprodugso ou Senha - I W acesaronss

ENGENHARIA DE SISTEMAS distribuicio deste software ou parte dele resultars na
i ics0 de 25 S Banco de Dados:
posicio de rigorosas penas civis e criminais.

acesso direto SSO (Single Sign On)

Fonte: Autor (2012)
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Figura 11 — Mddulos existentes no SMI

» Localizacbes: » Equipamentos:
Cadastro hierarquizado da instalacdo Cadastro dos objetos da instalacdo
segundo a visdo gerencial e técnica da {magquinas, conjuntos e sub-

Manutancdo conjuntos]) que s3o tratados
individualmente.

» Pacas: > Modos de Falha:

Cadastro das listas de materiais Cadastro dos problemas, causas e
sobressalentes, dos objetos de manutencao efeitos conhecidos gque ccorrem na
identificados na instalacdo instalacdo.

» Paradas: T > Relogios:
Registros das interrupcdes da instalacdo,. de poom Dispositivos para registro dos

qualgquer natureza, para obtencdo de indices parametros ndo temporais (Km
de disponibilidade. radado, Ton produ=zidas, etc), para
disparo dos planos sistematicos.
» Estogques: » Padries de Execucdor
'@'Cadzﬁtrn dos materiais sobressalentes de Biblioteca com o planejamento
manutencdo e controle da quantidade fisica detalhada dos servigos padronizados.

dos mesmos, a partir de registro de entradas
e saidas do almoxarifado.

b Sarvicos:
FR.egistro & gerenciamento dos pedidos

solicitados &8 manutencdo.

Y Registro do planejamento.
Sprogramacao e execucao dos servicos
de manutencdo.

Fonte: Autor (2012)

Diante das funcionalidades do sistema utilizado e caso fosse alimentado
corretamente, sdo diversos os beneficios qualitativos e mensuraveis de curto, médio
e longo prazo, como por exemplo:

v' Acompanhamento das Ordens de Servico;

v Controle das ac¢des da Manutencao;

v" Dominio técnico dos ativos fisicos mantidos;

v" Melhoria da gestédo de almoxarifados;

v' Planejamento e controle das equipes da Manutencdo, objetivando maior

produtividade;

<\

Confiabilidade e agilidade nas informagdes gerenciais;

<\

Permite o monitoramento eficaz e controle de materiais;
v' Geracao de indicadores, como: horas trabalhadas, custos de manutencéo,

execucOes de ordens de servi¢o, tempo médio de reparo, etc.

O setor do Call Center possui apenas 2 colaboradores, inviabilizando o
controle efetivo de todas as solicitagbes que s&o registradas, em virtude do alto
volume de informacOes e da escassez de informacOes necessarias para serem

alimentadas no sistema, frequentemente alimentado de forma errénea. No Quadro 8
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€ possivel verificar o alto volume de solicitacdes e seu acompanhamento registrado
pelo Call Center nos meses de junho, julho e agosto de 2012.

Quadro 8 — Registros de Solicitacdes (Junho a Agosto/2012)

JUNHO JULHO AGOSTO
"ABERTOS 1824 3310 1 854

ENCERRADOS

EA?I(N:IUETNECI\IlAQADé 33% 21% 38%

Fonte: Autor (2012)

O dados refletem que grande parte dos chamados ndo tém a sua
realizacdo informada ao Call Center, o que gera uma falha na gestdo da
manutencdo. Na Figura 12, pode-se verificar que o sistema é alimentado
incorretamente, pois os chamados registrados nos meses de janeiro a julho,

possuem custos associados inferiores a realidade, gerando incoeréncia nos
resultados obtidos.

Figura 12 — Custos associados as Ordens de Servigo

Periodos Mensais

9Z3.6

Custo Total

623.3

Fonte: Autor (2012)
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Com o objetivo de acompanhar a vida 0til dos equipamentos e gerar
historico confiavel para tomada de decisfes futuras, foi realizado o tagueamento em
6 lojas “HIPER”, porém n&o ha o acompanhamento, nem a cultura dos
colaboradores em abrir os chamados com o namero do tag do equipamento. Desta
forma, ndo ha o controle da vida Gtil e dos custos associados aos equipamentos das
lojas que passaram por tal processo. Na Figura 13 a seguir, encontra-se um
exemplo da relacdo entre a localizacao e o tag do equipamento no sistema.

Figura 13 — Relacéo das localiza¢gbes e tags no SMI

'g G Barbosa Supermercados Aracaju - SE
é-@ HA. .. .. - HIPERAJU - (2002/1468)
Ea HA.HA. . . . - HIPERMERCADD GBARBOSA - LOJA 04 - (280/205)
Ea HA.HA.SU. . . - SETOR UTILIDADES - (66/56)
E4E5 HA.HA.SU.CM. . - CASA DE MAQUINAS - {14/13)
'D HA.HA.SU.CM.C1. - COMPRESSOR RESFRIADO 1 - COMPRESSOR-RECONDICIONAVEL: GBOO40001 - (2/2)
D HA.HA.SU.CM.C2. - COMPRESSOR RESFRIADO 2 - COMPRESSOR-RECONDICIONAVEL: GBOD40002 - (2/2)
'D HA.HA.SU.CM.C3. - COMPRESSOR RESFRIADO 3 - COMPRESSOR-RECONDICIONAVEL: GBOO40004 - (2/2)
'D HA.HA.SU.CM.C4. - COMPRESSOR CONGELADO 1 - COMPRESSOR-RECONDICIONAVEL: GBOD40003 - (2/2)
'D HA.HA.SU.CM.C5. - COMPRESSOR CONGELADO 2 - COMPRESSOR-RECONDICIONAVEL: GBOO40006 - (2/2)
D HA.HA.SU.CM.C6. - COMPRESSOR CONGELADO 3 - COMPRESSOR-RECONDICIONAVEL: GBO040005 - (3/3)

-{Z7] Equipamentos Vinculades/Aplicados

Fonte: Autor (2012)

Outro setor que impacta diretamente nas atividades da manutencao da
rede varejista em estudo € o Almoxarifado, que demonstra ser um setor critico, em
virtude dos constantes atrasos na entrega de materiais, da inexisténcia de estoque
minimo, da falta de controle da rotatividade e organizacao dos itens no mesmo. Com
o intuito de mensurar a quantidade de pedidos atrasados, foi elaborada uma planilha
de acompanhamento dos itens em atraso, onde foram identificados mais de 700
itens pendentes, alguns com atrasos superiores a 200 dias. Na Figura 14,

encontram-se alguns destes itens identificados no relatorio.
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Figura 14 — Relatorio de Materiais com Atraso

RELATORIO DE MATERIAIS COM ATRASO

39

@
=] g :
o .

) B Pessoa N° da SOS Data da |Dias em Descrigio do Material g | 2

= g Solicitante Solicitagao | Atraso = 5

=

a
EDSOMALVES | o .. - P .

154 | DERBI | SLoNALTS | pe:1101ses4 | 29/12/2011 | 300 |KIT DE EMERGENCIA PARA REFRIGERAGAO | Unidade | 1
HIPER GESSICA DE . .

18 | "o Py HA 120005543 | 20/02/2012 | 249 |ALICATE DE BICO Unidade | 1
HIPER | cessicaps ] )

18 | "o Py HA 12008543 | 200022012 | 249 |ALICATE DE CORTE Unidade | 1
HIPER | cessicaDe e .

18 | "o e HA 12008543 | 20/02/2012 | 249 [ALICATE DE ENCANADOR Unidade | 1

18 | RN | Coinema: | Ha12005563 | 20022012 | 249 [ALICATE DE TESTE 220V Unidade | 1
HIPER | oGEssicaDe o N . .

118 T OLIVEIRA H&: 12005543 | 20/02/2012 | 249 |ALICATE UNIVERSAL Unidade | 1
HIFER | GessicaDs , N ZRMARIO DE GAVETAS COM CHAVES (PARA. :

118 AU OLIVEIRA HA: 12/00554-3 | 20/02/2012 249 GUARDAR FERRAMENTAS) Unidade | 1

118 HLF:JER Géﬁ',ggz HA: 12008543 | 20/02/2012 | 249 |CHAVE INGLESA GRANDE Unidads | 1
HIPER GESSICA DE . = 5 [ i

1 | o ESsicaD HA 120005543 | 20/02/2012 | 249 |CHAVE INGLESA PEQUENA Unidads | 1

11g | HIPER | GESSICADE | ., iop0sses | 20022012 | 249 |JOGO DE CHAVE 10 A 20 POSICOES EBOCA | Unidade | 1

adu ALIVEIRA : 5 2 SICOES nidade
11g | MPER | GESSICGADE | 4 12;ossas | 200212012 | 248 |JOGO DE CHAVE ALEM TAMANHOS VARIADOS | Unidade | 1
AU OLNVEIRA } = = S W j?

HIPER | czssicans _ N JOGO DE CHAVE DE FENDA TAMANHOS .

118 AU OLIVEIRA HA: 12000554-3 | 20/0242012 249 VARIADOS Unidade | 1
HIPER | cessicaDe . .

18 | "o Py HA 12005543 | 20/02/2012 | 249 |MALA DE FERRAMENTA Unidade | 1
HIPER GESSICA DE . .

18 | "o Py HA 12D0SS4-3 | 20/02/2012 | 249 |MARRETA DE 2KG Unidade | 1

Fonte: Autor (2012)

A falta de gerenciamento eficaz das rotinas do Almoxarifado e o acumulo

de solicitacdes de servico atrasadas geram constantes atrasos e a insatisfacdo dos

clientes. Diante do exposto, o setor é de fundamental importancia para a eficiéncia

da Manutencao, pois a maioria dos servi¢os requer pecas oriundas do mesmo.

7

No setor da Oficina, o principal problema encontrado € a falta de

gerenciamento das atividades realizadas pela Oficina, resultante da falta de

organizacdo, auséncia de controle efetivo das atividades, falta de comunicagéo e

auséncia de controle dos servigos terceirizados.

4.3 Analise (Plan)

Como forma de anélise dos principais problemas observados, conforme a

Figura 12, foram utilizadas algumas ferramentas da qualidade.
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Figura 15 — Identificagdo das causas raizes nos chamados do Call Center

MATERIAL METODO MAO-DE-OBRA

AUSENCIA DE
PADRONIZAGAO

) MAO-DE-OBRA
SISTEMA DE INFORMAGAO DESQUALIFICADA
ALIMENTADO DE FORMA

INCORRETA

INCOERENCIA NOS

»> RESULTADOS
OBTIDOS
RESISTENCIA A
MUDANGAS OSCILAGAO
DA VELOCIDADE
INFORMAGOES DA INTERNET
INCOMPLETAS
MEIO AMBIENTE MEDIDA MAQUINA

Fonte: Autor (2012)

A partir desta identificacdo € possivel perceber que os chamados
registrados pelo Call Center atualmente sdo simplesmente uma contagem, pois nao
€ possivel a partir destes dados realizar a andlise estratégica das acbBes da
manutenc¢do, bem como verificar seus custos, estratificar dados e propor melhorias.
As causas identificadas foram:

a) Mao-de-Obra: A desqualificacdo da méao-de-obra presente no Call
Center possui impacto direto na incoeréncia dos resultados obtidos, pois a equipe
nao possui conhecimento técnico para uma correta alimentacao do sistema.

b) Meio Ambiente: A resisténcia a mudancas influencia nas acbes dos
colaboradores em ndo aceitar novos procedimentos ou regras. As informacgdes
incompletas vindas dos encarregados de loja, torna impossivel a geracdo de dados
concretos e confiaveis nos resultados obtidos.

c) Maquina: Em virtude do sistema ser 100% online, a oscilacdo da
velocidade da internet gera perda de tempo, retrabalho (os erros do sistema ocorrem
com mais frequéncia) e a insatisfacado dos colaboradores.

d) Método: A Auséncia de padronizacdo faz com que cada colaborador
siga um jeito diferente ao abrir os chamados e de inserir informacdes relevantes ao

processo.
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Com relagdo ao Almoxarifado, na figura 16, foram identificadas as causas

raizes no atraso de entrega de materiais, que é o ponto critico do setor.

Figura 16 — Identificacdo das causas raizes nos atrasos na entrega de materiais

MATERIAL METODO MAO-DE-OBRA

FALTA DE PROCEDMENTO
PADRAO

AUSENCIA DE B
GERENCIAMENTO MAO-DE-OBRA
DESQUALIFICADA
SISTEMA DE INFORMAGAO

UTILIZADO DE FORMA

INCORRETA

.|ATRASOS NA ENTREGA
DE MATERIAIS

INFORMAGOES FALTA DE ITENS DE
INCOMPLETAS CONTROLE NA GESTAO
ORIUNDAS DAS DO ALMOXARIFADO
SOLICITACOES

DE SERVICO

MEIO AMBIENTE

Fonte: Adaptacao do Autor, apud Gabillaud (2010)

Os itens levantados foram a desqualificacdo da mao-de-obra, a auséncia
de um procedimento padrédo, o gerenciamento ineficaz do setor, a ndo-utilizacdo do
sistema para auxiliar no gerenciamento, as informagfes incompletas vindas das
solicitacdes registradas pelo Call Center e a falta de controle dos itens do
almoxarifado. Seguem as causas, que nao foram apontadas anteriormente:

a) Método: A auséncia de um gerenciamento eficaz do Almoxarifado
resulta na ineficiéncia do mesmo, pois ndo ha um controle eficaz dos itens. Caso o
sistema fosse utilizado da forma correta, seria possivel obter dados como o fluxo de
materiais, listas de ressuprimento de estoque, etc.

b) Meio Ambiente: Em algumas solicitagbes enviadas ao Almoxarifado, a
descricdo do item encontra-se incompleta, o que gera perda de tempo e um maior
atraso na entrega do material.

c) Medida: A falta de controle dos itens do almoxarifado resulta em uma
espera maior, uma vez que ndo ha determinacdo de estoque minimo, pois o item so
€ tem seu pedido feito ao Procurement quando os colaboradores percebem que

acabou o estoque.
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Figura 17 — Andlise das causas raizes da falta de gerenciamento da oficina

MATERIAL METODO MAO-DE-OBRA
COLABORADORES
FALTA DE PROCEDIMENTO POSSUEM BAIXO NIVEL
PADRAO DE ESCOLARIDADE

FALTA DE GERENCIAMENTO

] DA OFICINA
MEDIDA MAQUINA

Fonte: Autor (2012)

CULTURA ORGANIZACIONAL
RESISTENTE AS MUDANGAS

MEIO AMBIENTE

Na auséncia de gerenciamento da oficina, encontram-se os itens: baixo
nivel de escolaridade, que dificulta a coleta de dados; desorganizacdo da oficina

falta de procedimento padréo e a cultura organizacional resistente a mudancas.

4.4 Plano de Acéao (Plan)

A seguir encontra-se, no Quadro 9, o Plano de Acdo (5W1H) elaborado

para auxiliar no processo de melhoria do Setor de Manutencao.

Quadro 9 — Plano de Agéo

ITE
M O QUE? QUEM? QUANDO? ONDE? POR QUE? COMO?
. ) Analisando as solicitagdes de servigo,
Acompanhamento Acompanhar de maneira efetiva . .
) ) ) gerando ordens de servico planejadas e
1 efetivo das lojas Programadores Setembro/2012 SEMAN todos os chamados registrados no . o
programadas. Garantindo a confiabilidade
SUPER e HIPER Call Center. ]
no resultado a ser obtido.
Elaboragdo de Orientar os colaboradores sobre a Elaborando Procedimentos Padronizados,
2 Procedimentos Programadores Janeiro/2013 SEMAN melhor forma de inserir os dados, para auxiliar na execucao dos trabalhos e
Padrdes para obtencéo de resultados “limpos” garantir resultados coerentes.
o Visitando as lojas, cadastrando as
. Acompanhar a vida (til dos L .
Tagueamento das Setembro/2012 a . . . localizac6es e tags. Posteriormente
3 . Programadores In loco equipamentos nas lojas mais . . i
Lojas Junho/2013 . associar o defeito ao tag do equipamento,
recentes da rede (Loja 806 e 118). i
para consolidar os resultados
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Elaboragéo de Fluxos Para auxiliar na identificagéo de ) .
. o ) Elaborando, ap6s anélise, o fluxo do Call
4 condizentes com a Programadores Setembro/2012 SEMAN atividades supérfluas e no claro .
X . . Center e do Almoxarifado.
realidade entendimento dos envolvidos.
Acompanhamento .
L Elaborando planilha de acompanhamento e
das solicitagdes de " ~
. Setembro e Auxiliar na resolugéo dos chamados semanalmente apresentando ao
5 servigo Programadores SEMAN . L "
. Outubro/2012 com rapidez e eficacia. Procurement, para verificar os pontos que
encaminhadas ao 5 X
néo foram resolvidos.
Procurement
Elaboragédo de
Formulérios de o
. . i Elaborando questionario com dados
Ordem de Servigo e Auxiliar na coleta de dados precisos o ) ~
6 Programadores Setembro/2012 SEMAN . N X necessarios para a correta insercao no
de Acompanhamento para a alimentacéo do sistema. .
» sistema.
das Atividades da
Oficina
Promover o aculturamento das
~ pessoas com fatores fundamentais .
Elaboragdo de um . o Elaborando um manual para que seja
7 Coordenadores Janeiro/2013 SEMAN para o aumento da produtividade: .
Programa 5S . L implantado na empresa o programa 5S.
economia, organizagao, limpeza,
higiene e disciplina.
Elab s0d Ap6s a coleta dos dados e a alimentagédo
aboracéo de : .
ol ¢ p Reduzir ou evitar a falhas no correta do sistema, seré possivel realizar
anos de
8 " Coordenadores Julho/2013 SEMAN desempenho dos um estudo sobre quais equipamentos
anutencéo
_Q equipamentos necessitam de tal plano de manutencgéo e
Preventiva ' N B
a elaboragéo dos planos de manutengéo.

Fonte: Autor (2012)

4.5 Execucéao (Do)

4.5.1 Elaboragéao de Fluxograma

A elaboracdo de um novo fluxo globalizando todo o atendimento do

SEMAN foi estruturado da seguinte forma:

Figura 18 — Atendimento Inicial registrado no Call Center

REGISTRO DO
CHAMADO NO
CALL CENTER

PROGRAMADOR

SOLICITACAD
DE SERVIGO

Fonte: Autor (2012)

MATERIAL

SEM
MATERIAL
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Nesta primeira etapa, o registro do chamado € feito via e-mail ou pelo
proprio funcionario, de acordo com sua necessidade e/ou urgéncia. O Call Center
abre o chamado, e encaminha a Solicitagdo de Servico ao Programador. Este por
sua vez tem a funcao de analisar a Solicitacdo de Servico, junto ao Encarregado ou
Coordenador, verificando a viabilidade de sua execucdo, com objetivo de evitar
servicos desnecessarios ou que vao de encontro aos padrbes estabelecidos pela

empresa.

Figura 19 — Fluxo de Atendimento das Solicitacdes com Materiais

ALMOXARIFADO

CODIFICA A REALIZA A
SOLICITACAO ORDEMDE  SEPARACAD
DE SERVICO SERVICO DO MATERIAL
DISPONIBILIDADE
~ <
@ N |
1 SIM a =3
N
ALMOXARIFADO PROGRAMADOR ENTREGA DO
NAD MATERIAL

PROGRAMADOR ;@

PROCUREMENT

e —e sl

ALMOXARIFADO FORNECEDOR
REALIZA A
ENTREGA DO
MATERIAL
SOLICITADO

Fonte: Autor (2012)

Na segunda etapa esta descrito o processo de atendimento quando ha
servigos solicitados com a necessidade de retirar material do Almoxarifado. O
mesmo recebe a solicitagdo, codifica os itens e ja verifica se ha ou nao
disponibilidade e a Solicitacdo de Servico retorna ao Programador, para que as
informagdes possam ser inseridas no sistema e, caso haja necessidade, seja
solicitada a compra ao setor responsavel (Procurement). Caso tenha a necessidade
de compra, um novo procedimento tera que ser feito: a Requisicdo de Material, para

obter controle dos itens e acompanhar o processo até a sua entrega.
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Figura 20 — Fluxo de Atendimento Realizado pela Equipe de Manutencéao

AVALIACAD
DO SERVIGD : EXECUCAC DO
IN-LOCD SERVICO

O SEMAN TEM LOJA AVALIA E
ESTRUTURA ASSINA AS ORDENS  SERVICO E DADO

XA NG
PARA RESOLUCAD? DE SERVICO CALL CENTER

DISTRIBUIGAO CONFORME
DISCIPLINA

Fonte: Autor (2012)

Quando a Ordem de Servico pode ser executada pelo(s) colaborador(es)
da Manutencdo, a mesma segue com 0 colaborador para que sejam feitas as
devidas anotacfes e posteriormente retornam ao Call Center para que possam ser
inseridas no sistema as informacgdes. Para auxiliar no processo de coleta de dados
das ordens de servico executadas, foi elaborado o Formulario de Servico Pés-
Execucdo (Apéndice A) e o Formulario de Ordem de Servigco (especifico para
servicos feitos na oficina — Apéndice B), onde o colaborador preenche os itens de

acordo com as informacdes necessarias para a alimentacao do sistema.

Figura 21 — Fluxo de Atendimento Realizado por Terceiros

PROGRAMACAD
DA DATA DE
EXECUCAD

ACOMPANHAMENTC DA
MANUTENGAD

NADJ
GERENCIA D MANUTENGAO
AVALIA E WALIDA

DOCUMENTAGAD

14/

5Bl 0-

PROCUREMENT

I;Egg‘égﬁg& SERVICO ASSINATURA DE ENCAMINHAMENTO
- CONCLUIDO? DOCUMENTACOES E PARA O SETOR
DE LOJA { MANUTEMNCAD EMISSAD DA NF FINAMCEIRD

Fonte: Autor (2012)
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Quando o servico ndo pode ser executado pelos colaboradores da
Manutencéo, seja por sua viabilidade ou urgéncia, 0 mesmo é encaminhado ao setor
de compras (Procurement), que realiza todos os procedimentos necessarios para
gue o servico seja atendido o mais breve possivel. As informacdes relativas a este
servigo (preco, data, fornecedor, etc) precisam ser coletadas pelo programador no

sistema SAP, que € o utilizado pela rede varejista, porém este fato € um ponto

negativo, pois gera grande retrabalho.

4.5.2 Tagueamento das Lojas

Para dar continuidade ao processo de tagueamento existente, foram
selecionadas pelo Gerente de Manutencgéo, duas lojas inauguradas recentemente,
com o objetivo de acompanhar a vida util dos equipamentos e a evolucao dos gastos
com a manutencdo. O processo de tagueamento teve como marcos a analise da
planta da loja, identificacdo dos setores e equipamento a serem cadastrados, o
cadastramento no sistema e, posterior, visita para inser¢cdo dos tags, conforme

exemplo da Figura 22.

Figura 22 — Tagueamento dos Equipamentos

Fonte: Autor (2012)
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4.5.3 Elaboracao de Formuléarios de Ordem de Servico e de Acompanhamento

das Atividades da Oficina

Para auxiliar na coleta de dados necessérios para a alimentagdo do
sistema, foram elaborados dois formulérios para acompanhamento das Ordens de
Servico executadas pela oficina e pelos colaboradores que atuam nas lojas. O
Formulério de Ordem de Servico (Apéndice B) € de uso exclusivo da oficina, para
gue seja acompanhada a produtividade e os gastos com cada servi¢co realizado. O
Formulario de Ordem de Servico Pés-Execucdo (Apéndice A) € utilizado pelos
colaboradores que atuam nas lojas, uma vez que, ao chegar na loja, sdo solicitados
a realizar uma quantidade maior de servigo, além das ordens entregues pelo Call

Center.

4.5.4 Acompanhamento Efetivo das lojas SUPER e HIPER

O acompanhamento das ac¢Oes realizadas pela manutencdo foram
realizados em sua efetividade, somente nas lojas SUPER e HIPER da rede, em
virtude da proximidade com os encarregados, que facilita a coleta de dados

coerentes. O acompanhamento foi realizado durante o més de setembro/2012.

4.5.5 Acompanhamento das Solicitacdes de Servigco encaminhadas ao

Procurement

Com o objetivo de acompanhar as solicitagdes de servico feitas ao
Procurement, foi elaborada uma planilha de acompanhamento de todas as
solicitagbes encaminhadas ao setor responsavel, para que as ag¢fes sejam
acompanhadas e possa dar um feedback aos solicitantes, evitando atrasos e

insatisfacdo dos clientes. A principal dificuldade encontrada foi o fato do
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Procurement utilizar o sistema SAP, com isso, a atualizacdo diaria requer tempo e

analise dos dados de forma criteriosa.

4.6 Verificacao (Check)

ApOs a execucdo dos planos de acado citados anteriormente, foi
possivel acompanhar as Ordens de Servico e a alimentar corretamente o sistema,

sendo possivel chegar a resultados coerentes no més de Setembro/2012:

Figura 23 — Quantidade de Chamados Registrados no Més de Setembro, de

acordo com sua modalidade.

Foram registradas 1.433 solicitagdes no més de Setembro/2012.

3% 3%

7%

® HIDRAULICA
10% m CARPINTARIA
» ELETRONICA
= CIVIL
= SERRALHERIA
12% » MECANICA
u REFRIGERAGAO
» ELETRICA

15%

Fonte: Autor (2012)

Destas solicitacbes, com o0 acompanhamento dos custos, pode-se
verificar a evolugcédo do controle dos custos, uma vez que foram inseridas nas ordens
de servico (DEAJU e HIPERAJU) os materiais utilizados e os colaboradores que
executaram determinado servi¢o, contabilizando assim os gastos com mao-de-obra
e materiais. Segue na Figura 24, a evolucdo na contabilizacdo de gastos, sendo
expressivo o maior controle da evolucao dos gastos.
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Figura 24 — Evolucao dos Gastos associados as Ordens de Servi¢co

Periodos Mensais

116236.4

L0000 -

Custo Total

GOO00 -

GOOOO

leleliTelg o

20000 -

923.6 623.3 246.6
1

45.5 . 14.6

14.6

3

'
$ &
& &

o

Font

5 5
& & &

e: Autor (20312)

] ]
§ &
& &

&

No Quadro 10, segue o panorama geral das solicitagbes do més de junho

ao més de setembro,

nele pode-se observar o aumento da eficiéncia da

manutencdo. Porém, vale ressaltar, que os resultados apresentados séo de todas as

lojas da rede e o acompanhamento efetivo foi efetuado somente nas lojas das

regionais DEAJU e HIPERAJU.

Quadro 10 — Registro de Solicitacdes (Junho a Setembro/2012)

JUNHO JULHO AGOSTO | SETEMBRO
CRAMADOS 1.824 3.310 1.854 1.433
N MAROS 610 698 715 989
E/IFA'E'UET'\';,\'@ o 33% 21% 38% 69%

Fonte: Autor (2012)

Diante dos dados obtidos, foi possivel estratificar por modalidade os

gastos referentes as regionais HIPERAJU e DEAJU, tornando possivel uma

avaliacdo por parte dos coordenadores responsaveis nas areas criticas e quais as
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acOes podem ser tomadas diante disto. As figuras 25 e 26 representam estes
custos, de acordo com as modalidades existentes no sistema

Figura 25 — Resultados (SUPER) estratificados de acordo com sua modalidade
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Fonte: Autor (2012)

Figura 26 — Resultados (HIPER) estratificados de acordo com sua modalidade
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Fonte: Autor (2012)
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Vale ressaltar que estes resultados ainda sao prematuros, visto que o

processo passou por resisténcia dos colaboradores e no processo de aprendizagem

com o novo método, houve dificuldades de entendimento do mesmo. Mas ja

representa uma evolucdo no controle das atividades realizadas pela manutencéo.

No acompanhamento das acles realizadas pelo Procurement, exemplificadas no

Quadro 11, pode-se avaliar as acdes realizadas, bem como o acompanhamento dos

custos das mesmas e a identificacdo das acbes ndo executadas e qual o motivo

desta ndo-execucao.

Quadro 11 — Planilha de Acompanhamento do Procurement

= e = = = = = = = =
Q
=]
2 = Data da . o . DATA DO "
N® da S05 e
sMi g g la Solicitacio Descrigdo da Solicitagao OBSERVACOES PEDIDO DOCUMENTO DESCRICAO (SAP) VALOR
]
TROCA URGENTE DE VIDRO DA JANELA DA| -
OK | s | BOO1 | MT12011113 | 2782012 ANTIGA SALA DE ATENDIMENTO DO 4500192276 13j9i2012 | Consero dovidiodasalade | g g
atendimento.
COMERCIO
VENHO POR MEID DESTE SOLICITAR
BLOGUE CONSERTO DO AR CONDIGIONADO DO Manutencio corretiva do ar
| Bo01 | MT12011799 | 17/9/2012 CFTV SETOR DE SEGURANGA 4500194637 19/9/2012 e 100,00
LOCALIZADO DO CD.
WA | SIM | BOO1 | SEM CHAMADO - 4500191351 11192012 | Manutencdodoradiadorne | 4545 g,
gerador da matriz
) ) MANUTENCAO PREVENTIVA DO AR
BOO1 | MT:12/01297-8 | 261012 CONDICIONADO SPLIT
ORGAMENTO SOBRE O CALGAMENTO DOS
BOO1 | MT-12/01283-3 | 22M0/2012 |LOCAIS ABAIXO INDICADOS EM TORND DO
cD
SOLICITO UM TECNICO PARA EFETUAR
g CONCERTO NO AR CONDICIONADO Manutencio do ar
oK | sm | Bood | 12003472-1 29/8/2012 SPRINGER DA GERENCIA, DEFEITO 4500191427 M1z | e g gerénca | 21600
VAZAMENTO DE AGUA
; SERVIGO NO BANHEIRO REFERENTE A UM
BOO1 | MT12/01323-8 | T7/11/2012 VAZAMENTO NOTET0
PEDIMOS TECNICO P/ CONSERTAR AR Manutencao m ar
OK | Sm | BOO4 | HA12/03496-5 | 31/8/2012 | CONDICIONADO DA MARCA TOTALLIFE DA 4500199881 311012012 & ) 370,00
TESOURARIA condicionado tesouraria

Fonte: Autor (2012)




52

5 CONCLUSAO

Com este trabalho foi possivel se determinar o estado atual do setor de
manutencdo da rede varejista estudada, sendo apontados as oportunidades de
melhoria a serem implementados e as dificuldades para se chegar a condigéo ideal
esperada para o setor. A falta de dados acerca das manutencdes realizadas no
passado, que seriam cruciais para um estudo mais aplicado ao desenvolvimento de
planos de manutencbes preventivas, representam um grande obstaculo a ser
vencido futuramente através da aplicacdo efetiva dos planos de agcdo propostos

neste trabalho.

A falta de controle acerca da movimentacdo das mercadorias impacta
diretamente na execucéo das ordens de manutencdo, uma vez que sem 0s materiais
necessarios nao ha como realizar a ordem de servi¢o. Diante disto, representa outra
barreira a ser superada através da aplicacdo de ferramentas como previsdo de
demanda e a definicdo de estoques minimos. Para que assim ndo ocorra a falta de
mercadorias e esta barreira deixe de representar uma causa para 0S atrasos nos

atendimentos das solicitagdes.

Sendo assim, diante da andlise no desenvolvimento deste estudo de
caso, foi possivel perceber a grande influéncia que o fator humano tem no que tange
mudancas nas rotinas praticadas, assim como implantacdo de novas rotinas

entendidas como melhorias para o processo.

O caminho a ser percorrido é longo, as barreiras presentes hoje, assim
como as que surgirdo representam devem ser vistas como oportunidades de

aprendizado e exemplos de superagao.
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APENDICE A - Formulario de Ordem de Servico Pds-Execucio

FORMULARIO DE ORDEM DE SERVICO POS-EXECUCAQO Qo

RESPONSAVEL:
LOCALIZAQAO: TAG/EQUIPAMENTO:
| .
1
i TIPO [] CORRETIVA [] PREVENTIVA L[] MELHORIA [] MONITORAMENTO (] CONFECCAO [] MATERIAL !
| L o o o o o o e 1
Uermiem. T TTTTTTTTTTTTTTTTTTTmmm T T e
 SERVICO: 0 a-ALINHAR [] B-ABASTECER OU REABASTECER L] C— CALIBRAR !
I [1 D— RECONDICIONAR [] E—REVISAR (] F—FIXAR i
1
: [1 G- REGULAR [J H- REFORMA [ I— INSTALAR |
1 1
! [1 J—PODAR ] K= LIMPAR ] L— LUBRIFICAR :
1 1
! 1 M- MONTAR OU DESMONTAR [ O— COMPRAR ] P-PINTAR !
1 1
! [1 R— REPARAR [] S—SOLDAR [ T- TROCAR !
| [1 U—CHECKLIST [J V- VERIFICAR ] X - MEDIR i
1
: [1 Z- FABRICAR ] OUTRO: i
| o o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 2 1
MODALIDADE: [ A- CARPINTARIA O Cc-CIVIL ] E—ELETRICA [0 H- HIDRAULICA

! 1
! 1
1
: [0 J-JARDINAGEM [ L- ELETRONICA ] M—MECANICA ] O - OPERACIONAL i
1 ~
] [0 R—- REFRIGERACAO [ S—SERRALHERIA [ T- MATERIAIS |

e 1
i CAUSA: ] A—AGENTES EXTERNOS ) AD4 —ACIDENTE VEICULO CJ AIN- INTEMPERIES i
i [ AVT—VARIAGAO DE TENSAO (] L- LUBRIFICAGCAO ] LFE — LUBRIF. INADEQUADA i
i [ LFT — FALTA LUBRIFICANTE ] LLE — LUBRIF. EM EXCESSO 0 M- MANUTENGAO i
: ] MANUTENGCAO INADEQUADA 0 MQL- MAN. MA QUALIDADE ] MVU - VIDAUTILESGOTADA |
i ] O- OPERACAO 1 OEO—-ERRO DO OPERADOR L1 OFR—FERRAMENTAL i
i ] OSO—SOBRECARGA OPERACAO  [1 OSP —SOBRECARGA PROD. L1 P—PROJETO i
i [ PCP— AMPLIACAO DA CAPACIDADE L[] PER — ERRO DE PROJETO 1 MELHORIA SEGURANCA i
: [ T- MATERIAL 1 TIN- MATERIALINADEQUADO [J TQL— MAT. MA QUALIDADE 1
:._;;ZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZZIZIZZZZZZIZIZIZIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.‘I.‘.‘.‘.‘.‘.‘I
EFEITO: [0 C- NO PROCESSO (1 CB-BAIXO NIVEL DE PRODUCAO [ CD-PRODUCAO DESINCRONIZADA
] CP—PROCESSO PARADO L1 CV - DEGRADAGAO VISUAL 1 M—MATERIAL

MEOQ2 — CURTO CIRCUITO
MEO5 — QUEIMA

[0 ME—EFEITOSELETRICOS (] MEO1— PAINEL INOPERANTE
[J MEO3 - MAU CONTATO MEQO4 - ALTA AMPERAGEM

1
I
I
I
I
I
I
I
I
|
: O MF-MAQ. FALHANDO MI—MAQ. INOPERANTE MM — EFEITOS MECANICOS
1

I

1

I

1

I

I

I

I

I

I

I

0 MMO04 - QUEBRA MMO04 - VAZAMENTO MMOS5 - ENTUPIMENTO

0 MMO06 — ROMPIMENTO MMO8 — DESALINHAMENTO

O
O O
O O
1 MMO1 - VIBRAGAO 0 MMO02 - RUIDO O MMO02 - RUIDO
O O
0 MMO7 - TRAVAMENTO O
O O

0 P—NO PRODUTO PD—-PRODUTO DEFEITUOSO RB— RACHADURA / BURACO



1. COLABORADOR:
2. COLABORADOR:
3. COLABORADOR:

RELACAO DE COLABORADORES:
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RELACAO DE MATERIAIS

CcODIGO DESCRICAO QUANTIDADE
ROTEIRO DE EXECUCAOQ:
OBSERVACOES:
DATA DE INICIO: / /201__ HORADE INICIO:
DATA DE TERMINO: / /201 HORA DE TERMINO: DURACAO:  :

ASSINATURA DO RESPONSAVEL.:
ASSINATURA DO GERENTE:

DATA: __ [ /2012
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APENDICE B - Formulario de Ordem de Servico

FORMULARIO DE ORDEM DE SERVICO Q) | Anereeasiiave
ORDEM DE SERVICO: LOJA:
p DATA DE DURACAO DO
SETOR MATRICULA EXECUCAO SERVICO
OBSERVACOES:

FOI UTILIZADO MATERIAL DO ALMOXARIFADO?
()SIM ( ) NAO



